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La presente investigación toma como dirección “Diagnostico de la gestión 
comercial relacionada a la morosidad del área de cobranzas de la EPS .S.A. – 
Zonal Paita 2017”; presenta como objetivo Conocer el diagnóstico de la gestión 
comercial relacionada a la morosidad en el área de cobranza de la EPS Grau SA 
-  Zonal  Paita  2017.  Para  esta  investigación se  aplicó como  instrumento la 
encuesta. 
El tipo de investigación es, descriptivo – correlacional por que se dará a conocer 





La población del presente proyecto de investigación estará representada por el 
Departamento Comercial de la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento 
Grau S.A – Zonal Paita, y la muestra será un segmento de la población ya 




Dentro de las conclusiones se determina que la organización de la empresa 
obtuvo un 87.5% que corresponde al nivel malo, por la deficiencia en la gestión 
comercial que se ha venido extendiendo   hasta el año 2017, el cual no ha 




Se puede indicar que la entidad presenta problemas económicos es por ello que 
se pretende diagnosticar la gestión comercial en el área de cobranzas y reducir 
la morosidad, enfatizando los inconvenientes para así establecer un proyecto de 
análisis de las actividades ejecutados en la entidad, proponer estrategias de 













The present investigation takes as direction "Diagnosis of the commercial 
management related to the delinquency of the collection area of the EPS .S.A. - 
Zonal Paita 2017 "; presents as objective To know the diagnosis of the 
commercial management related to the delinquency in the collection area of the 
EPS Grau SA - Zonal Paita 2017. For this investigation the survey was applied 
as an instrument. 
 
The type of research is descriptive - correlational because it will be made known 






The  population of  the  present research project  will  be  represented by  the 
Commercial Department of the Service Provider and Sanitation Company Grau 
S.A - Zonal Paita, and the sample will be a segment of the aforementioned 




Within the conclusions it is determined that the organization of the   company 
obtained an 87.5% that corresponds to the bad level, due to the deficiency in the 
commercial management that has been extended until the year 2017, which has 




It can be indicated that the entity presents economic problems that is why it is 
intended to diagnose commercial management in the area of collections and 
reduce delinquency, emphasizing the drawbacks to establish a project analysis 
of the activities executed in the entity, propose strategies for solution in which it 




Keywords: Commercial management, delinquency and collection.
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Es de conocimiento que el agua asiste a la permanencia de la actividad de 
los seres vivos en el planeta y es un elemento vital para la sociedad que 
constituye un ingrediente indispensable, puede ser ingerida y ser utilizada para 
la elaboración de alimentos, el agua conjuntamente con el saneamiento es uno 
de los primordiales motores de la salud pública. 
 
 
Cabe señalar que la comisión de reestructuración patrimonial del instituto 
nacional de la defensa de la competencia y de protección de la propiedad 
intelectual (INDECOPI) el 6 de noviembre del 2000 ejecuto la resolución nº 303- 
2000/Piura, indicando el período de insolvencia de la EPS Grau S.A., y el 16 de 
febrero  del  2001  se  reafirma lo  ya  indicado, a  través  de  la  resolución de 
INDECOPI nº 0110-2001- Indecopi. 
 
 
Estas resoluciones expuestas por el INDECOPI son anuncios que no se 
deja pasar en la entidad ya que es cierto lo que se muestra, en la actualidad la 
entidad está pasando por inconvenientes económicos y ya hace mucho tiempo 
no puede generar ganancias, conllevando a la gran problemática por lo que está 
pasando la entidad generadas por varios indicadores como son: el agua no 
facturada (ANF), clandestinas, morosidad de clientes del EPS Grau S.A., y 
clientes no recuperados por las malas gestiones ejecutadas, complejidad de las 
mismas y falta de persuasión al cliente que conlleva al aumento de morosidad y 
a las pérdidas económicas que crecen considerablemente. 
 
 
Cabe resaltar que la EPS Grau S.A. no cuenta con competencia en la localidad 
de Paita ya que es una empresa de servicio monopólico, porque es la única que 
otorga los servicios de agua potable y alcantarillado o aguas residuales y ha 
tenido un crecimiento considerable otorgando así puestos de trabajos, y 
ejecutando proyectos de agua y alcantarillado conjuntamente con la
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municipalidad en la zona de Paita, obteniendo así un crecimiento de clientes 
que ante la visualización del resto es favorable pero es necesario indicar que la 
entidad ha presentado y presenta inconvenientes económicos, que en vez de 
mejorar  esto  conllevado  aún  más  a  que  los  actos  clandestinos,  clientes 





La entidad EPS es supervisada por la SUNASS estableciéndole el 
cumplimiento de metas de gestión con el  objetivo de evaluar y verificar la 
gestión de recaudación ejecutada por la entidad, es por ello que el 16 de mayo 
del  2017  con  oficio  nº  320–2017–SUNASS–120 con  resolución de  consejo 
directivo nº 002-2012- (SUNASS - CD, con informe nº 158-2017-sunass-120-f, 
la SUNASS como es de costumbre efectúa este oficio con la finalidad de que la 
EPS cumpla con la gestión a pesar de los inconvenientes que a diario se 
presentan en la entidad y sin dejar de lado los daños ocasionados que genero el 






Son tantas las situaciones que se presentan, considerando que la entidad 
posee políticas de gestión que se tornan complejas y confusas, que habiendo 
formas de solucionarlas no se ejecutan ni se establecen modalidades para 
solucionar los inconvenientes presentados, cabe indicar que Frydman (2009) 
define a la gestión comercial como “punto fundamental para la estabilidad y 
crecimiento de la entidad en la cual presenta una metodología concreta con 
respecto a la gestión comercial, permitiendo potenciar el proceso comercial y 
encaminar la organización mejorando sus resultados comerciales vasados en 
estrategias diversas” (p.46). 
 
Es por ello que se pretende ejecutar un diagnóstico de los problemas en la 
entidad y está investigación pretende plantear proyecto de gestión comercial para 
reducir la morosidad del área de cobranza en la EPS Grau S.A., en este caso 
Álvarez (2001) indica que las políticas de gestión de cobranza “son guías 
fundamentales con el único objetivo de dirigir las actividades de la entidad en
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beneficio de la misma y permitirle a la entidad tomar decisiones” (p.30), es por 
ello que se estudiara la gestión comercial y sus políticas debido a su notabilidad 
y contribución en la gestión que es 
 
un tema de mucha importancia para el tema empresarial, tomando así 
decisiones definidas y claras para la entidad y siempre brindando una eficaz 
atención al cliente; ofreciéndole así a la EPS Grau S.A. un detalle a fondo de 
cuanto conlleva la morosidad y cuando se recuperaría en la zona de Paita por 
los clientes inactivos detectando así las falencias y puntos de desequilibrio, 
teniendo sus objetivos claros  y bien alineados al  diagnóstico de la  gestión 
comercial en relación a la morosidad en el área de cobranzas de la Empresa 
Prestadora de Servicios Grau S.A.-Zonal Paita claro está, contando siempre con 












Palacios, A., (2010), En su trabajo de investigación denominada “Propuesta 
para mejorar los procesos de recaudación en la empresa municipal de agua 
potable y alcantarillado del Cantón de Portoviejo (EMAPAP)”, tuvo como 
propósito diagnosticar la situación actual de los procesos de recaudación y 
plantear una propuesta que permita mejorar el sistema de recaudación en la 
Empresa  Municipal  de  Agua  Potable  y  Alcantarillado del  cantón  Portoviejo 
(EMAPAP), utilizando una metodología de Investigación experimental, su 
población de estudio fueron los habitantes de la ciudad de Portoviejo que son 
238,430 personas, tomando como muestra a 32 Personas habitantes de la ciudad  
de  Portoviejo de  la  Área  Financiera y  Área  Comercial. Tuvo  como conclusión 
final que la cartera de cuentas por cobrar que existen en tesorería no se encuentra 
conciliada con los saldos contables y no existen procedimientos definidos para la 
actualización permanente y automática de dichos saldos. Por lo tanto propone 
ejecutar un plan maestro para la recaudación en el área de cobranza,  logrando  





Sánchez, N. (2011), en su trabajo de titulación denominado: “El modelo de 
gestión y su incidencia en la  provisión de los servicios de agua potable y 
alcantarillado en la municipalidad de Tena”, correspondiente a la Universidad 
Técnica de Ambato, de Ecuador. La investigación fue no experimental y 
descriptiva, su población de estudio fue la Municipalidad de Tena, para ello usó 
como instrumento la encuesta, entrevistas y guía de análisis documentario. El 
autor pretende en su investigación establecer una implementación que permita 
mejorar los servicios brindados de agua y alcantarillado y aumentar el nivel de 
satisfacer para los usuarios; estableciendo como objetivo primordial analizar los 
modelos de gestión para la provincia de tena, diagnosticando el actual modelo de 
gestión establecido por la municipalidad y determinar los indicadores dando como 
finalidad la propuesta de gestión  adecuado  que  permite  optimizar  la provisión 
de los servicios de agua potable elaborando un modelo de propuesta de régimen 








Alarco, H., (2014), En su tesis titulada “Mejora del proceso de gestión en una 
empresa prestadora de saneamiento basado en el balanced scorecard”, 
correspondiente a la universidad San Martin de Porres (USMP), Lima – Perú. La 
investigación fue no experimental y explicativa, su población de estudio fueron 
las empresas prestadoras de saneamiento y su muestra la empresa de Servicio 
de agua potable y alcantarillado de Lima, utilizando como instrumento el 
cuestionario, la entrevista, y Análisis documentario. El autor indica que existe 
una gran problemática con respecto a la incorrecta gestión que afecta la calidad 
del servicio tanto para el consumidor como para la entidad y  por lo tanto se 
pretende efectuar un plan para mejorar el transcurso de programación de las 
empresas prestadoras de saneamiento (SEDAPAL) que otorgan el servicio de 
agua y alcantarillado en la ciudad de lima incorporando la metodología en base 
al Balance Scorecard como un instrumento para la gestión de sus servicios
En 2010 el organismo de las Naciones Unidas (en adelante ONU), reconoció el 
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permitiendo así un adecuado proceso de organización y optimizando el servicio 
brindado a sus consumidores, con el objetivo de analizar, identificar, evaluar, 





Lazaro, J. (2012), En su tesis titulada “Morosidad y solvencia financiera de la 
empresa SEDALIB S.A. 2008-2010” correspondiente a la Universidad Nacional 
de Trujillo de la facultad de ciencias económicas, Trujillo - Perú. La investigación 
fue de nivel descriptiva utilizando el método de investigación Deductivo- 
Inductivo, teniendo como población de estudio a los trabajadores de la empresa 
Sedalib S.A., para llevar a cabo la investigación uso como instrumentos las 
encuestas, análisis documentarios y  gráficos. Busca optimizar los  procesos 
económicos y financieros y comerciales de la entidad, identificando las falencias 
en la gestión comercial obteniendo resultados economicos y  finacieros que 
permitan el crecimiento de la entidad, analizando los problemas en la prestación 
del servicio ofrecido a la población sin dejar de lado la calidad del servicio y la 
satisfacción de los clientes. 
 
 




No se encontraron antecedentes locales relacionados a la investigación por 
lo que el presente trabajo será de apoyo académico para las investigaciones 
futuras. Y esto es porque aún no hay una investigación al diagnóstico de gestión 
comercial relacionada a la morosidad del área de cobranza de la EPS GRAU 
S.A., por lo que el existe un alto grado de originalidad en el trabajo de 






1.3. Teorías relacionadas al tema




acceso de  agua potable y los servicios de  saneamiento como  un  derecho 
fundamental esencial del ser humano. Para satisfacer nuestras necesidades 
básicas. (ONU, 2010) 
 
 
Las pérdidas de agua y el agua no contabilizada (A.N.C.) que perjudica la 
rentabilidad de la entidad, el termino de A.N.C. se relaciona con el agua no 
facturada y clandestinas en lo cual no se encuentran contabilizadas ni 
mucho menos facturadas y esto equivale a una pérdida considerable para 
la entidad fijando así puntos de desequilibrio. Se determinan dos tipos de 
pérdidas en la entidad como son: pérdidas físicas y pérdidas comerciales. 
(Vindas, J., 2005) 
 
 
Siendo las pérdidas físicas el agua clandestina, con esto la empresa deja de 
percibir ingresos y la  perdida no facturada donde la  empresa la  considera 
pérdidas comerciales. Las empresas generalmente para generar un producto 
y/o  servicio realizando desembolsos, por  lo  que  esperan el  retorno de  los 





1.3.1. Gestión Comercial: 
 
Según Frydman, A. (2009) en su libro “efectividad y productividad comercial” 
señala que estos son puntos fundamentales para la estabilidad y crecimiento de 
la entidad en la cual presenta una metodología concreta con respecto a la gestión 
comercial, que permite potenciar el proceso comercial y encaminar a la 
organización a un ciclo evolutivo sostenido en mejorar sus resultados comerciales 
vasados en estrategias diversas, (pág. 63). Los pasos que brinda el autor son: 
 LA ESTRATEGIA COMERCIAL: Nos indica que en un punto fundamental 
para la empresa y permite entender los propósitos establecidos por la 
entidad, estando relacionadas con el cliente y su utilidad.
 
vinculadas con la misión, visión y objetivos establecidos por la empresa 




 LA ORGANIZACIÓN DE LA GESTIÓN COMERCIAL: Este punto habla 
sobre la estructura, herramientas y planificación de funciones que se 
encuentra relacionada con la capacidad y actitudes del personal 
comercial. 
 
 LA EJECUCIÓN COMERCIAL: Ya establecidas las estrategias de la 
empresa, se estará trabajando en la organización del departamento 
comercial asegurando la ejecución. 
 
Para ejecutar un diagnóstico de gestión comercial es necesario indagar cada 
estrategia o política establecida por la EPS Grau s.a. y así conocer claramente 
las  deficiencias de  entidad  adecuando un  diagnóstico  y  posteriormente un 
proyecto para la solución de los inconvenientes relacionados a la morosidad. 
 
 
Chiavenato, I. (2009), indica en su libro “Gestión de talento humano” que el 
recurso humano es fundamental conjuntamente con las políticas de gestión ya 
que permiten dirigir los aspectos gerenciales, incluyendo reclutamiento, 
capacitaciones, evaluación de desempeño y selección, con estos puntos 
esenciales la entidad podrá lograr sus objetivos y conseguir sus metas trazadas 
a favor de la entidad. (pag. 96). 
 
 
Por consiguiente Lledo, P. (2011), reafirma que los recursos humanos tienen un 
enfoque de aplicación y practica de las actividades mas importantes dentro de la 
organización o empresas siendo la Gestión del talento humano un pilar 
fundamental y principal para el desarrollo exitoso de los procesos de gestión, pues 
al  final las personas son los responsables de ejecutar las actividades porque 
los proyectos no se desarrollan por si solos y es necesario el recurso humano en 
toda entidad. (pag. 76). 
 
 
1.3.2.- Morosidad en el área de cobranza: 
Diaz, M., (2014), en su libro cobro y prevención nos indica que la morosi dad 
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posee causas consecuentes y que es un factor que afecta considerablemente a 
todas las entidades que la contengan en sus altos índices y que son varios 
factores que hacen que el tema de la morosidad crezca, por otro lado indica 
cómo puede estar organizado los departamentos de cobranza indicando así sus 
normativas y funciones proporcionando instrucciones y destrezas para ejecutar 
una gestión y análisis adecuada para todo tipo de empresas con respecto a la 
morosidad y previniendo deficiencias económicas en la entidad. 
 
 
Cabe señalar que la morosidad en la EPS Grau s.a.-Zonal Paita es un índice 
que afecta los ingresos financieros y conlleva a que no se pueda cumplir con el 
objetivo o planificación establecido mensualmente para la entidad es por ello 
que es necesario ejecutar un análisis de las cuentas por cobrar y establecer 
formas para manejar y solucionar la falta de liquidez. 
 
 








a) Política restrictiva es la concesión de créditos en períodos cortos, 
normas de crédito estrictas y una política de cobranza agresiva. Esta política 
contribuye a reducir al mínimo las pérdidas en cuentas de cobro dudoso y la 
inversión movilización de fondos en las cuentas por cobrar. Pero a su vez éste 
tipo de políticas pueden traer cómo consecuencia la reducción de las ventas y los 
márgenes de utilidad, la inversión es más baja que las que se pudieran tener 
con niveles más elevados de ventas, utilidades y cuentas por cobrar. 
b) Políticas liberales, son las opuestas a las políticas restrictivas tienden 
a ser generosas. Estas políticas traen consigo un incremento de las cuentas y 
efectos por cobrar así como también un alto índice de morosidad. 
 
 
c) Las  políticas  racionales, son  aquellas que  deben aplicarse de  tal 
manera que se logre los objetivos del área de créditos y cobranzas y de la
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empresa en general. Este objetivo consiste en maximizar el rendimiento sobre la 
inversión de la empresa se conceden los créditos a plazos razonables según las 
características de los clientes y los gastos de cobranzas se aplican tomando en 
consideración los  cobros  a  efectuarse obteniendo  un  margen  de  beneficio 
razonable. (Armijo, L., 2015). 
 
 




Los indicadores de morosidad nos van ha indicar la morosidad en el área 
de Cobranzas. Es de suma importancia que se realice tal indicador de 
manera  constante  para  medir  el  nivel  de  eficiencia  del  área.  Una 
adecuada gestión comercial utiliza indicadores que le permitan detectar a 
tiempo cualquier tipo de desviación de los objetivos del área y en general 
de la empresa. Estos le van a permitir tomar las medidas correctivas de 
manera que se logre minimizar el índice de morosidad. 
 
 
El coeficiente de MOROSIDAD DE CARTERA se emplea para detectar 
problemas de calidad de los activos de la cartera de créditos. Este indicador 
mide la porción de la cartera total que tiene cuotas vencidas por lo tanto no 
genera intereses ni ingresos. (Superbancos, 2009). 
 
 





Ante la situación actual de la empresa, este debe de sumar esfuerzo y tomar 
acciones que le permitan obtener liquidez de corto plazo que le permita 
hacer frente a sus obligaciones tanto de corto como largo plazo. 
 
 
Entre las acciones que genera un incremento del rendimiento de la 
cobranza, según TRANSUNION, (2011) tenemos: 
 
 
 Priorizar  las  cuentas  con  anticipación,  de  manera  que  el  usuario 
conozca lo que debe de pagar.
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 Analizar el tipo de cliente y de acuerdo a ello segmentar sus acciones, 
de acuerdo riesgo de cada usuario. 
 Enfocar sus esfuerzos de cobros de forma efectiva, dar mayor énfasis 
según la probabilidad de recuperación. 
 La solución de Priorización de Cobros, para ello se debe de dividir el 
trabajo según la probabilidad individual de cada cliente efectué la 
cancelación de la deuda, de esta forma aumenta la productividad en el 
área. 
 Otro beneficio importante de esta herramienta es la identificación del 
tipo de cobranza a realizar: cobranza inicial (que son los clientes de 
bajo riesgo), Cobranza mediana (su prioridad es media por lo que se 
recomienda realizar llamadas recordatorias y envió de cartas), cobranza 
acelerada (son de alto riesgo, requiere una mayor acción de cobranza, 
por lo que se recomienda acciones legales) 
 
 
La empresa debe tomar acciones pero esta debe de realizarse de acuerdo a un 
análisis del perfil del cliente además del tipo de riesgo y la probabilidad para la 
recuperación de la deuda. Pero es de suma importancia que se tomen medidas, 
las mismas que debe de estar por escrito. Toda acción del área de cobranza 
deben de ser direccionadas a lograr los objetivos de la institución. 
 
 
1.3.3.   Crédito y cobro: 
 
Pere, A. (2014), en su libro “Gestión del crédito y cobro”, indica que estos dos 
puntos en mención son claves para prevenir la morosidad y recopilar los 
impagados, en la cual proporciona información para la buena utilización de los 
instrumentos de gestión con respecto a los riesgos comerciales de morosidad. 
Las entidades financieras se han visto perjudicadas en gran parte por el tema 
de morosidad y cobros no favorables es por tal razón que presentan 
inconvenientes financieros, por  lo  tanto  este  libro  muestra  mecanismos  de 
Gestión de la  colección y créditos para prevenir, controlar y reconocer los 
riesgos de  créditos  y  así evitar  que  se  generen compromisos incobrables. 
Implantando políticas de crédito y programaciones mejorando la rentabilidad y
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Por su parte Morales, J. (2014), señala que el crédito  es la situación que toda 
entidad e incluso personas físicas  tienen, aceptando que el cobro y los créditos 
seguirán siendo una pieza fundamental en el ir y venir de la actividad económica, 
incluso indica que si no se fía no se vende, el que abona quiere pagar, en la cual 
el crédito cuenta con ventajas y desventajas que toda empresa debe de asumir 
pero  con  el  mínimo riesgo,  y por lo  consiguiente existen diferentes tipos  de 
créditos pues las ventas son una actividad que hace a las empresas estar siempre 
en la búsqueda de estrategias para incrementarlas, recurriendo desde tácticas de 
mercadotecnia hasta herramientas de crédito, y que estas ultimas han llevado al 
éxito a grandes cadenas.(pág. 17) 
 
 
Díaz,  J.  (1954),  estudios  de  créditos  y  cobros,  define  que  es  indispensable 
ejecutar un minucioso estudio con respecto a los créditos brindados y de igual 
manera a los cobros ejecutados, ya que estos puntos son fundamentales para la 
recaudación económica de toda entidad, básicamente al otorgar un crédito se 
tiene que ejecutar una evaluación pertinente antes de la decisión ya que puede que 
se capture un mal cliente y por lo tanto esto será perjudicial para la entidad ya que 
ese crédito se convertiría en un retraso del ingreso económico y posterior mente en 
una perdida.(pág. 95) 
 
 
Hernández, O. (2005), el crédito es una potente herramienta para aumentar las 
ventas en cualquier empresa, sin embargo un crédito mal otorgado, genera cuentas 
por  cobrar que  pueden  afectar notablemente el  flujo  de  efectivo de cualquier 
negocio que lo practique, es por ello que se deben analizar los créditos bajo el 
enfoque de la prevención del mismo, al prevenir se puede tener un mayor control 
y gestión de las cobranzas. Las cobranzas deben tener un método y organización 
de las mismas que permiten alcanzar el éxito de las mismas El “conocer a mi 
cliente” es un factor fundamental para lograr una cobranza exitosa (pág. 74)
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1.4. - Formulación del Problema 
 




¿Cuál es el diagnóstico de la gestión comercial relacionada a la morosidad en 
el área de cobranza de la EPS Grau SA - Zonal Paita 2017? 
 
 




 ¿En qué medida la organización de la gestión comercial se relaciona con 
el control de la morosidad? 
 
 
 ¿En qué medida la ejecución de la gestión comercial se relaciona con el 
control de la morosidad? 
 
 
 ¿Cuál es el control de morosidad del área de cobranzas en la EPS GRAU 
S.A. - Zonal Paita?
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1.5.- Justificación del estudio. 
 
El presente proyecto de investigación resalta uno de los grandes 
inconvenientes por los que pasa la entidad EPS Grau S.A., siendo uno de los 
problemas el índice de morosidad que afectan considerablemente los ingresos 
económicos que se ven reflejados en los Estados Financieros de la Empresa 
Prestadora de Servicio Grau S.A. ya hace muchos años. Por lo que es de suma 
importancia mejorar la gestión comercial de manera que contribuya a disminuir 
el índice de morosidad de la entidad. 
 
 
La EPS Grau S.A. produce aproximadamente más de 550,000 m3 de agua 
potable que es una suma considerable para atender y brindar a la población en 
las  distintas  localidades de  Paita  y  sus  anexos  y  por  lo  que  se  efectúan 
inversiones que  en  vez  de  generar  ganancias  se  obtienen  pérdidas,  esto 
conlleva a que la entidad se encuentre en una situación económica por las 
pérdidas que se presentan, son muchos los puntos o causas que han originado 
tal situación; estas causan pueden presentarse como: 
 
 
Clandestinaje: Éste es una de las causas que desde que la entidad se creó 
se ha venido presentando, el hurto del agua que también tiene mucho que ver 
en las pérdidas de la entidad a través del agua que no se factura y por lo 
consiguiente no es cobranza. 
 
 
Manipulación  de  equipos  de  medición:  Éste  tema  se  genera  por  los 
mismos usuarios a quienes se les brinda el servicio del agua potable y 
alcantarillado que tienen los medidores instalados que ejecutan la manipulación 
de este equipo que perjudica a la entidad. 
 
 
Morosidad: este es un tema que afecta mucho a la entidad ya que puede 
ser uno de las causas que genera perdida a la entidad por la falta de gestión 
comercial que a pesar que puede ser ejecutada y solucionada, no se realiza por 
la carencia de supervisión, falta de estrategias comerciales, y falta de personal 
adecuado para la ejecución de trabajos de control en el área de cobranza.
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Se determina que alcanzando a ejecutar una buena gestión comercial 
planificando al detalle e identificando los inconvenientes se puede llegar a darle 
solución  a  la  problemática ya  diagnosticada y analizada; por  lo  tanto esta 
investigación tiene la finalidad de brindarle a la Empresa Prestadora de Servicio 
Grau S.A. un detalle a fondo de todos los problemas a través de un diagnóstico 
de la gestión comercial en relación a la morosidad del área de cobranzas en 
Paita, recuperando clientes y conexiones inactivas, ejecutando estrategias 
comerciales, proyectos de gestión, objetivos definidos y claros que van a ser la 
solución de la problemática ya identificada y así mejorar la imagen institucional 
siempre brindando un buen servicio al usuario y obteniendo estabilidad a la EPS 
Grau SA Paita. 
 
 
Se justifica esta investigación de forma práctica, puesto a que no existe 
una buena gestión comercial relacionada a la morosidad en el área de Cobranzas 
en la EPS Grau S.A. Zonal Paita, y estas deficiencias se ve reflejada en el índice 
de morosidad de la empresa. Lo que se espera lograr es que se tome conciencia 




Se justifica esta investigación de forma teórica pues se busca encontrar 
una relación entre los objetivos de la gestión comercial en la entidad y lo puesto 
en práctica, de manera que se conozca el diagnostico actual y se puedan tomar 
las medidas correctivas. Y posterior ha ello realizar las recomendaciones que 













El diagnóstico de la gestión comercial tiene un efecto negativo con relacion la 
morosidad del área de cobranzas de la EPS Grau SA - Zonal Paita 2017.
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 Las  medidas  de  organización  de  la  gestión  comercial  se  relaciona 
significativamente con el control de la morosidad. 
 
 
 Las  medidas  de  ejecución  de  la   gestión  comercial  se  relacionan 
significativamente con el control de la morosidad. 
 
 








Descubrir el diagnóstico de la gestión comercial relacionada a la morosidad 
en el área de cobranza de la EPS Grau SA - Zonal Paita 2017. 
 
 




 Identificar en  qué  medida la  organización de  la  gestión comercial se 




 Establecer  en  qué  medida  la  ejecución  de  la  gestión  comercial  se 





 Descubrir el control de morosidad del área de cobranzas en la EPS GRAU 





2.1 Diseño de investigación: 
 
La presente investigación tuvo un enfoque cuantitativo, debido a que se han 
formulado hipótesis las cuales fueron demostradas, asimismo se recopilo 
información   con   herramientas   informáticas   y   matemáticos   para   obtener 
resultados. 
La investigación es de tipo no experimental con enfoque Cuantitativo de acuerdo 
a Hernández (2010), esta investigación fue no experimental ya que el diseño no 
experimental se define como la investigación que se realiza sin manipular 
intencionalmente algunas de las variables en el estudio. La investigación presento 
un diseño no experimental, porque solo se procederá a  describir, explicar la 
gestión comercial y su efecto con la morosidad. 
 
 
El Diseño que se utilizó fue descriptivo- correlacional, explica este tipo de estudio 
tiene como propósito medir el grado de relación que exista entre dos o más 
conceptos o variables, miden cada una de ellas y después, cuantifican y analizan 
la vinculación. 





M = Trabajadores de la EPS Grau S.A. (Muestra) 
O₁ = Gestión Comercial (Variable 1)
 
O₂ = Morosidad (Variable 2)
 
r  = Relación de las variables de estudio 
 
 





-    V01: Gestión comercial 
 














































































































































2.3.- Población y muestra: 
 
    Población: 
 
La población del presente proyecto de investigación estuvo representada por 
el Departamento Comercial de la Empresa Prestadora de Servicios y 
Saneamiento Grau S.A – Zonal Paita. 
 
 
    Muestra: 
 
La selección de la muestra fue a través del muestreo no probabilístico dado a 
que de manera intencional la muestra estuvo representada por un segmento 
de la población que estará relacionada al área de cobranza de la Empresa 
Prestadora  de  Servicios  y  Saneamiento  Grau  S.A  –  Zonal  Paita  que 












2.4.1  Técnicas: 
 
Para realizar la presente investigación se utilizo las siguientes técnicas que 
se desglosan en: 
  Encuestas: su utilidad radica en la recolección de información de la 
fuente directa de investigación. 
 
 
2.4.2  Instrumentos de recolección de datos: 
 
El instrumento de recolección de datos de la presente investigación es: 
 
  Cuestionario: Es un formato con una serie de preguntas que permitirá 




Para medir la variable Gestión comercial, se construyo en base a las
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políticas de gestión de la entidad una encuesta de 10 preguntas que se 
encuentra distribuida en 2 dimensiones; organización y ejecución; la 
primera dimensión esta formada por 4 ítem y la segunda dimensión esta 
conformada por 6 ítem con la siguiente valoración: 2= SI, 1=NO. 
 
Para medir la variable Morosidad se construyo otra encuesta en la cual se 
identifica 1 dimensión; control; que es medida mediante un cuestionario de 
10 preguntas. El modelo esta basado en un cuestionario con preguntas 
estándares  que  sirven  de  guía  para  cualquier  tipo  de  proveedor  de 




2.4.3  Validez y confiabilidad 
 
La validez del instrumento, cuya finalidad es determinar cuán 
legítimas es  la  información; se  realizó  mediante el  juicio  de  expertos 
quienes emitieron su veredicto aprobatorio sobre el instrumento 
manifestando su validez y pertinencia con los objetivos de la investigación 




En cuanto a la confiabilidad; antes de la aplicación de los instrumentos estos 
fueron sometidos a prueba de confiabilidad; para ello se tomó previamente el 
instrumento a 80 trabajadores de la empresa EPS Grau S.A. con similares 
características  de  la  muestra;  esto  para  poder  aplicar  la  prueba  de 




Instrumento de gestión Comercial (10 ítems) ,546 






2.5 Métodos de análisis de datos: 
 
Los datos se recogieron a través de los instrumentos realizados a los 
trabajadores de  la  empresa EPS  GRAU  S.A  –  Zonal  Paita,  los  cuales  se 
presentaron  y  organizaron  respondiendo  al   interés  de   hacer  visible  la
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información referida a cada objetivo establecido, procesándose con tablas 
descriptivas y cruzadas utilizando l programa SPSS para hallar los valores de 




Los datos recolectados han sido procesados han sido obtenidos por la 




2.6 Aspectos éticos: 
 




-    Carta de permiso de la Empresa Prestadora de Servicios de 
 
Saneamiento Grau S.A. 
 
-    Resolución de inscripción de proyecto de tesis. 
 
-    Cumplimiento de las normas APA para citas y referencias bibliográficas. 
 




La investigación cumple con la ética profesional, es decir con los principios 
morales   que   rigen   la   conducta  del   ser   humano,   relacionados   con   el 





3.1. Conocer en qué medida la organización de la gestión comercial se 
relaciona con el control de la morosidad. 
 
TABLA N° 1 
Reporte de la organización del área de cobranza de la EPS Grau SA - Zonal 
Paita 2017. 
 
ESCALA DE MEDICIÓN                                EVALUACIÓN 
 
 FRECUENCIA PORCENTAJE % 
Bueno (6 – 8) 0 0 
Regular (3 – 5) 10 12.5% 
Malo (0 – 2) 70 87.5% 
TOTAL 80 100% 






En la tabla n° 1, se observa que el nivel de mayor importancia es el nivel malo con 
un 87.5%, lo cual indica que la dimensión organización de la gestión comercial no 
se encuentra por un buen camino 
 
 
Para los criterios de evaluación se han considerado tres escalas de medición: 
bueno, regular y malo, tomando en cuenta que de un total de cuatro preguntas 
existen dos alternativas para cada una de ellas, donde “si” corresponde a dos y 
“no” a uno. Por lo tanto, la puntuación máxima seria de ocho, para ello los criterios 




3.2. Conocer en qué medida la ejecución de la gestión comercial se 
relaciona con el control de la morosidad. 
 
TABLA N°2 
Reporte de la ejecución del área de cobranza de la EPS Grau SA - Zonal Paita 
2017 
 
ESCALA DE MEDICIÓN  
                      EVALUACIÓN 
                                                  FRECUENCIA        PORCENTAJE %   
Bueno (9 – 12)                      0                             0 
Regular (5 – 8)                      4                           5% 
            Malo (0 – 4)                        76                          95%   
TOTAL                           80                        100% 
 







En la tabla n° 2, se observa que el nivel de mayor importancia es el nivel malo con 
un 95%, lo cual indica que la dimensión ejecución de la gestión comercial no se 
encuentra por un buen camino. 
 
 
Para los criterios de evaluación se han considerado tres escalas de medición: 
bueno, regular y malo, tomando en cuenta que de un total de seis preguntas existen 
dos alternativas para cada una de ellas, donde “si” corresponde a dos y “no” a uno. 
Por lo tanto, la puntuación máxima seria de doce, para ello los criterios de evaluación 
se distribuyen: 0 – 4, 5 – 8, 9 – 12. 
 
 
3.3. Conocer el control de morosidad del área de cobranzas en la EPS 
GRAU S.A. - Zonal Paita. 
 
TABLA N°3 
Reporte del control del área de cobranza de la EPS Grau SA - Zonal Paita 2017 
 
 
ESCALA DE MEDICIÓN        
                             EVALUACIÓN   
                                                              FRECUENCIA               PORCENTAJE %   
 
Bueno (14 – 20) 30  37.5% 
Regular (7 – 13) 8  10% 
Mala (0 – 6) 42  52.5% 
TOTAL 80  100% 
 
Fuente: Encuesta de Morosidad 





En la tabla n° 3 se observa que el nivel de mayor importancia es el nivel Alto con 
un 52.5%, lo cual indica que el control de morosidad esta sufriendo deficiencia en 
su gestión. 
 
Para el tercer objetivo que fue conocer la relación entre la organización de la 




Para los criterios de evaluación se han considerado tres escalas de medición: 
baja, media y alta, tomando en cuenta que de un total de diez preguntas existen 
dos alternativas para cada una de ellas, donde “si” corresponde a dos y “no” a 
uno. Por lo tanto, la puntuación máxima seria de veinte, para ello los criterios de 




Comprobación de hipótesis. 
 
H:  Las  medidas  de  organización  de  la  gestión  comercial  se  relacionan 
significativamente con el control de la morosidad. 
 
TABLA N° 4 
 
Organización – morosidad 
 
ORGANIZACIÓN           MOROSIDAD 




N                                                   80 
 










En la tabla n° 4, se concluye que utilizando la prueba de hipótesis (T- Student) 
para muestras relacionadas, se observa que el nivel de significancia bilateral (p) 
es de 0.030 y el nivel de significancia (α) es 5%, es decir  p < α, lo cual significa 





H:   Las   medidas   de   ejecución   de   la   gestión   comercial   se   relacionan 
















TABLA N° 5 
 
Ejecución – morosidad 
 
EJECUCIÓN               MOROSIDAD 




N                                                   80 
 











En la tabla n° 5, se concluye que utilizando la prueba de hipótesis (T- Student) 
para muestras relacionadas, se observa que el nivel de significancia bilateral (p) 
es de 0.265 y el nivel de significancia (α) es 5%, es decir  p < α, lo cual significa 







































Para el primer objetivo que fue conocer en qué medida la organización de la gestión 
comercial se relaciona con el control de la morosidad, se obtuvo como que 
resultado que el nivel de significancia bilateral (p) es de 0.030 y el nivel de 
significancia (α) es 5%, es decir p < α, lo cual significa que al aplicar una mala 
gestion comercial aumentara el riesgo de caer en morosidad, se respalda de 
Sánchez, N. (2011) manifiesta que una implementación que permita mejorar los 
servicios brindados de agua y alcantarillado y aumentar el nivel de satisfacción de 
los usuarios; estableciendo los indicadores dando como finalidad la propuesta de 
gestión adecuado que permite optimizar la provisión de los servicios de agua 
potable. Además, Lazaro, J. (2012), indica que optimizar los procesos operativos, 
financieros y comerciales de la entidad, identificando las falencias en la gestión 
comercial obteniendo resultados economicos y finacieros que permitan el 
crecimiento de la entidad, analizando los problemas en la prestación del servicio 
ofrecido a la poblacion sin dejar de lado la calidad del servicio y la satisfaccion de 
los clientes, con llevan a un control de la morosidad en la gestión. 
 
De acuerdo con el segundo objetivo que fue conocer en qué medida la ejecución 
de la gestión comercial se relaciona con el control de la morosidad, se obtuvo 
que el nivel de significancia bilateral (p) es de 0.265 y el nivel de significancia (α) 
es 5%, es decir p < α, lo cual significa que no se esta ejecutando estrategias 
para mejorar el control de morosidad, la investigación se respalda de Alarco, H., 
(2014), indica que existe una gran problemática con respecto a la incorrecta 
gestión que afecta la calidad del servicio tanto para el consumidor como para la 
entidad y por lo tanto se pretende efectuar un plan para mejorar el transcurso de 
programación de las empresas prestadoras de saneamiento (SEDAPAL) que 
otorgan el servicio de agua y alcantarillado en la ciudad de lima incorporando la 
metodología en base al Balance Scorecard como un instrumento para la gestión 
de sus servicios permitiendo así un adecuado proceso de organización y 
optimizando el servicio brindado a sus consumidores, con el objetivo de analizar, 
identificar, evaluar, diseñar e implementar modelos de  gestión empresarial a 
través del Balance Scorecard. Asi mismo,  Diaz, M., (2014), en su libro cobro y 
prevención nos indica que la morosidad posee causas consecuentes y que es un
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factor que afecta considerablemente a todas las entidades que la contengan en 
sus altos índices y que son varios factores que hacen que el tema de la morosidad 
crezca, por otro lado indica cómo puede estar organizado los departamentos de 
cobranza indicando así sus normativas y funciones proporcionando instrucciones 
y destrezas para ejecutar una gestión y análisis adecuada para todo tipo de 
empresas con respecto a la morosidad y previniendo deficiencias económicas en 
la entidad. 
 
Asi mismo para el tercer objetivo que fue conocer el control de la morosidad en la 
EPS GRAU S.A.- Zonal Paita, se obtuvo como resultado un 52.5% teniendo un 
nivel bajo de las encuestas. La investigación se respalda de Lazaro, J. (2012), 
indica que optimizar los procesos operativos, financieros y comerciales de la 
entidad, identificando las falencias en la gestión comercial obteniendo resultados 
economicos y finacieros que permitan el crecimiento de la entidad, analizando 
los problemas en la prestación del servicio ofrecido a la poblacion sin dejar de 
lado la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, con llevan a un 
control de la morosidad en la gestión. Asi mismo,  Diaz, M., (2014), en su libro 
cobro y prevención nos indica que la morosidad posee causas consecuentes y 
que es un factor que afecta considerablemente a todas las entidades que la 
contengan en sus altos índices y que son varios factores que hacen que el tema 
de la morosidad crezca, por otro lado indica cómo puede estar organizado los 
departamentos de cobranza indicando así sus normativas y funciones 
proporcionando instrucciones y destrezas para ejecutar una gestión y análisis 
adecuada para todo tipo de empresas con respecto a la morosidad y previniendo 





La gestión comercial que se establece en la EPS GRAU S.A. - Zonal Paita, con 
respecto a su organización obtuvo como resultado un nivel malo con un 87.5% de 
los encuestados, lo cual nos manisfiesta que la organización va por mal camino, 
lo  que  indica  que  tiene  que  mejorar  los  servicios  brindados  de  agua  y 
alcantarillado para satisfacción de los usuarios. 
 
 
De acuerdo con el primer objetivo que fue conocer en qué medida la organización 
de la gestión comercial se relaciona con el control de la morosidad, se obtuvo como 
resultado que el nivel de significancia bilateral (p) es de 0.030 y el nivel de 
significancia (α) es 5%, es decir p < α, lo cual significa que al aplicar una mala 
gestion comercial aumentara el riesgo de caer en morosidad. 
 
 
Asi mismo para el segundo objetivo que fue conocer en qué medida la ejecución 
de la gestión comercial se relaciona con el control de la morosidad, se obtuvo que 
el nivel de significancia bilateral (p) es de 0.265 y el nivel de significancia (α) es 
5%, es decir p < α, lo cual significa que no se esta ejecutando estrategias para 
 




El control de morosidad en la EPS GRAU S.A – Zonal Paita, se obtuvo como 
resultado el 52.5% de las encuestas, lo cual demuestra que el control de morosidad 





























Aplicar  estrategias donde se  pueda  tener  una  mejor  dirección  de  la  gestion 
comercial, y asi mejorar y satisfacer los incovenientes de los usuarios. 
 
 
Contar con el apoyo de la Alta Dirección para su sostenibilidad y el compromiso 
permanente de todos los niveles jerárquicos de la empresa a fin de obtener un 
compromiso de largo plazo. 
 
Contar con personal especializado que permita la sostenibilidad, especialmente 
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Anexo n° 2: Cuestionario: 
 
 
La misión al utilizar esta técnica de recolección de datos es recabar 
información de la muestra escogida a fin de tener un diagnostico general 
de la gestión comercial en la morosidad en área de Cobranza de la EPS 
Grau SA –Zonal Paita. 
 
DESARROLLO DE ESTRATEGIAS: 
Momento de Preparación de la Encuesta 
1.1 Identificación de los encuestados: 
 
80 encuestados (La población es el Comercial de la EPS Grau – 
Zonal Paita y muestra serán 80 trabajadores de la empresa de la EPS 
Grau S.A. – Zonal Paita.) 
 
 
1.2 Formulación de la Ficha Técnica: 
 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
ESCUELA DE CONTABILIDAD 
 
TÍTULO    : DIAGNÓSTICO DE LA GESTIÓN COMERCIAL RELACIONADA A 
LA MOROSIDAD DEL ÁREA DE COBRANZA DE LA EPS GRAU S.A ZONAL PAITA 
- 2017” 
 






Diagnóstico de la gestión comercial relacionada a la 
morosidad del área de cobranza de la Eps Grau S.A. - 
Población y muestra 80 
N° encuestas 80 
Selección de 
individuos 
Poblacion de la EPS GRAU SA–Zonal Paita 2017 
Duración 1 semana de aplicación 
Lugar de realización 
encuesta 
EPS GRAU SA –ZONAL Paita 
Fecha Entre los meses de Octubre y noviembre 2017 
 











UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO ESCUELA DE CONTABILIDAD 
TÍTULO            : Diagnóstico de la gestión comercial relacionada a la morosidad del Área de 
cobranza   de la   Eps Grau S.A Zonal Paita – 2017 
 
AUTOR           : Zambrano Bruno, Tania Elizabeth. 
 
INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente las preguntas y por favor responda en forma 
precisa y completa. Esta encuesta tiene como propósito determinar la gestión Comercial en la 
morosidad del área de Cobranzas de la EPS Grau SA – Zonal Paita 2017. 
PREGUNTAS: 
1.   ¿Existen procesos comerciales de organización en la gestión comercial? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
2. ¿Se ejecuta el cumplimiento de los procesos operativos en la gestión 
comercial? 
Si [   ]                  No [  ] 
 
3. ¿Existe responsabilidad al efectuar las labores encomendadas por la 
gestion comercial? Si [   ]     No [  ] 
4. ¿Conoce los objetivos de los procesos comerciales establecidos por la gestion 
comercial? 
Si [   ]                  No [  ] 
 
5. ¿Es necesaria la ejecucion de procesos operativos de la gestion comercial en la EPS 
GRAU S.A.? 
Si [  ]                  No [  ] 
 
6.   ¿Conoce las actividades relacionadas a los procesos de la gestión comercial? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
7.   ¿Existe organización de gestion comercial en la EPS GRAU? 
 
Si [   ]                   No [  ] 
 
8. ¿Cree usted que la responsabilidad es adecuada al efectuar las labores de la 
gestion comercial? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
9.   ¿Existen falencias al ejecutar los procesos operativos en la gestion comercial de la 
 
EPS GRAU S.A.? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
10. ¿Es responsable con el manual de cumplimiento de objetivos de la gestion 
comercial? 
 




Anexo n° 4: Encuesta para la Morosidad 
 
 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO ESCUELA DE CONTABILIDAD 
TÍTULO    : Diagnóstico de la gestión comercial relacionada a la morosidad del Área de cobranza de la 
Eps Grau S.A Zonal Paita – 2017. 
 
AUTOR     : Zambrano Bruno, Tania Elizabeth. 
 
INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente las preguntas y por favor responda en forma precisa y 
completa. Esta encuesta tiene como propósito determinar la gestión Comercial en la morosidad del área 
de Cobranzas de la EPS Grau SA – Zonal Paita 2017. 
PREGUNTAS: 
1.   ¿Existen políticas de restricción relacionadas a la morosidad? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
2.   ¿Conoce las políticas restrictivas relacionadas a la morosidad? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
3.   ¿Existe políticas liberales relacionadas a la morosidad en el área de cobranza? 
 
Si [  ]                  No [  ] 
 
4.   ¿Conoce las políticas liberales relacionadas a la morosidad en el área de cobranzas? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
5.   ¿Existen políticas racionales relacionadas a la morosidad en el área de cobranzas? 
 
Si [  ]                  No [  ] 
 
6.   ¿Conoce las políticas racionales relacionadas a la morosidad en el área de cobranza? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
7.   ¿Es eficiente la cobranza con respecto a la morosidad en la EPS GRAU S.A.? 
 
Si [  ]                 No [  ] 
 
8.   ¿Se realiza un adecuado control de la morosidad en el área de cobranzas de la EPS? 
 
Si [   ]                 No [  ] 
 
9.   ¿Conoce la cantidad de clientes morosos en el área de cobranzas? 
 
Si [   ]                  No [  ] 
 
10. ¿Conoce los objetivos del área de cobranza relacionados a la morosidad? 
 















































































































































Anexo 11: Turnitin 
 
61
 
 
 
 
 
 
 
 
 
62
 
 
